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Implementasi sistem CRM merupakan hal penting bagi sebuah organisasi untuk mengelola relationship 
dengan customer secara efektif. Akan tetapi pada pelaksanaannya, seringkali implementasi CRM ini 
menemui kegagalan walaupun sudah mengikuti methodology implementasi yang tersedia. Paper ini akan 
mengulas metodologi implemetasi yang tersedia dan memberikan pedoman serta prinsip-prinsip penting 
yang perlu diperhatikan saat mengimplementasikan system CRM. 
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General Terms: CRM Methodology  
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1. INTRODUCTION 
Situasi perkembangan bisnis saat ini memandang customer sebagai asset penting 
bagi perusahaan seperti halnya finansial and knowledge. Sehingga untuk menjadi 
perusahaan yang sukses, perusahaan harus menjadi organisasi yang berorientasi 
pada kepuasan pelanggan, dan solusinya adalah melalui implementasi CRM. 
2. PROBLEM 
Metodologi implementasi CRM yang ada saat ini dinilai belum mampu membawa 
kesusksesan bisnis perusahaan, dimana angka kegagalan inisiatif implementasi 
CRM masih cukup tinggi (Rigby, et al., 2002; Ryals & Knox, 2001; Zablah et al., 
2004). Sehingga perlu dilakukan review terhadap metodologi yang ada seperti CRM-
Iris methodology, CRM-Six Sigma methodology, Jun-wu methodology dan 
dibandingkan juga dengan ASP methodology. 
3. IMPLEMENTATION METHODOLOGY 
Perbandingan tahapan antar metodologi implementasi dapat dijelaskan sbb : 
 CRM-Irish Methodology 





 CRM-Six Sigma Methodology 





  CRM-Jun Wu Methodology 
















ASAP Methodology adalah panduan tahapan implementasi yang 
direkomendasikan oleh SAP, dimana merupakan best practise atas pengalaman 
SAP dalam implementasi CRM di perusahaan dan juga menyediakan support 
dari SAP Manager dalam post implementationnya. 
Sebagai kesimpulan, kelemahan dari metodology Iris, Six Sigma dan Jun-wu 
adalah kurangnya pertimbangan terhadap Critical Success Factor dalam 
implementasi CRM dan kurang dilibatkannya end user dalam tahapan 
implementasi CRM. Sementara pada ASAP Methodology, tahapan yang 
disiapkan untuk implementasi sangat detail, mempertimbangkan CSF di setiap 
tahapan implementasi dan juga melibatkan end user pada setiap tahap 
implementasi, karena di tahap project preparation dan blue print semua 
informasi dari end user di ambil untuk mendefinisikan gap analysis, sehingga 
seluruh bagian perusahaan memiliki pemahaman yang sama terkait CRM. 
4. SOLUTION 
Dengan adanya kelemahan dan kelebihan dari setiap metodologi, maka diperlukan 
sebuah pedoman dan prinsip-prinsip utama dalam implementasi CRM, yaitu : 1. 
Sebelum implementasi CRM dilakukan, perlu adanya komunikasi untuk memiliki 
pemahaman yang sama di seluruh organisasi terkait CRM, 2. Implementasi CRM 
harus berdasarkan panduan yang tepat meliputi tahapan implementasi yang jelas, 
alokasi resource yang rasional, dll, 3. Training bagi end user harus didefinisikan 
dengan baik, 4. Strategi terkait CRM harus sesuai dengan visi perusahaan, 5. 
Implementasi CRM harus sesuai dengan kemampuan teknologi perusahaan, 6. End 
user harus terlibat dalam tahap desain dan implementasi CRM. 
Yang juga perlu diperhatikan dalam implementasi CRM antara lain : 1. 
Implementasi CRM harus dimulai dengan planning & desain, penentuan shedule & 
outcome setiap fase, 2. CRM harus terintegrasi dengan Information System 
eksisting, 3. Harus ada champion (change agent), 4. Harus ada measurement system 
untuk evaluasi implementasi CRM agar bisa dilakukan continous improvement. 
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